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Abstract 
 
Progress of information technology is advancing very rapidly and seen from the growth of 
internet technology and smartphones make an opportunity for companies to increase profits. But, 
other than information technology, the company then realized that customers also have an 
important role. The aim of this study was to analyze the problems faced by Indonesia 
PT.Exertainment related to the provision of services to customers and then provide a solution in 
the form of a draft of a web-based system that aims to meet the needs member and address the 
problems faced by the company. The research method used is the method of SWOT (Strength, 
Weakness, Opportunity, Thread), matrix IFE (Internal Factor Evaluation) - EFE (External 
Factor Evaluation), IE matrix (Internal-External), and QSPM (Quantitative Strategic Planning 
Matrix) for analyzing data on the company, then for the design method will be used OOAD 
method that is the activity diagram, usecase diagrams, class diagrams, sequence diagrams, and 
user interface. Concluded the design of a web-based system in Indonesia PT.Exertainment very 
helpful in providing service to customers and solve the problems that occur. This makes the web-
based system with enterprise customers can relate, the company can innovate in delivering 
promotions to customers. (MC) 
 
Keywords: e-CRM, e-CRM Analysis, Analysis and Design Object-based , customer service 
 
vii 
Abstrak 
 
Perkembangan teknologi informasi saat ini sangat pesat dan semakin maju dilihat dari 
pertumbuhan teknologi internet dan smartphone membuat suatu peluang bagi perusahaan 
meningkatkan keuntungan. Tetapi, selain daripada teknologi informasi, perusahaan kemudian 
menyadari bahwa pelanggan juga memiliki peran yang penting. Tujuan dari penelitian ini ialah 
untuk menganalisis permasalahan yang dihadapi oleh PT.Exertainment Indonesia terkait dengan 
penyediaan pelayanan kepada pelanggan dan kemudian memberikan solusi berupa rancangan 
sebuah sistem berbasis web yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan member dan dapat 
menyelesaikan permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan. metode penelitian yang digunakan 
adalah metode SWOT (Strength, Weakness, Opportunity, Thread), matrik IFE (Internal Factor 
Evaluation) – EFE (Eksternal Factor Evaluation), matrik IE (Internal-Eksternal), dan QSPM 
(Quantitative Strategic Planning Matrix) untuk menganalisa data pada perusahaan, kemudian 
untuk metode perancangan akan digunakan metode OOAD yaitu activity diagram, usecase 
diagram,class diagram, sequence diagram, dan user interface. Disimpulkan rancangan sistem 
berbasis web pada PT.Exertainment Indonesia sangat membantu dalam penyediaan pelayanan 
kepada pelanggan dan mengatasi permasalahan yang terjadi. Sistem berbasis web ini membuat 
pelanggan dengan perusahaan dapat berhubungan, perusahaan dapat berinovasi dalam 
memberikan promosi-promosi untuk pelanggan. (MC) 
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Pelanggan. 
